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2  RESUMEN DE LA ACTIVIDAD DESARROLLADA POR EL DEPARTAMENTO  
DE CONDUCTA DE MERCADO Y RECLAMACIONES
Durante el año 2017, el DCMR ha atendido 81.426 nuevos casos presentados por usuarios 
de servicios financieros, de los que 40.176 fueron escritos de reclamación y 194 de queja 
que dieron lugar a la apertura de expediente y 41.056 fueron consultas, atendidas tanto 
por escrito como telefónicamente.
En conjunto, el número de reclamaciones y consultas recibidas en el departamento ha pasado 
de 48.230 en 2016 a 81.426 en 2017, lo que supone un incremento del 68,8 %.
De una parte, el número de consultas recibidas durante 2017 ha aumentado en un 22,2 %, 
pasando de 33.595 en 2016 a 41.056 en 2017. El gráfico 2.1 nos muestra la evolución de 
las consultas desde el año 2008. Si bien experimentan variaciones a lo largo del tiempo, 
en sintonía con el volumen de reclamaciones, estas son menos acusadas que las del 
ámbito de las reclamaciones.
De otra parte, en el ejercicio 2017 se ha producido un aumento del número de reclamaciones 
del 177,8 %, pasando de 14.462 en 2016 a 40.176 en 2017, y alcanzando así el volumen 
máximo registrado hasta el momento.
En el gráfico 2.2 se muestra la evolución del número de reclamaciones recibidas en los 
diez últimos años. Puede apreciarse que, tras un señalado incremento del volumen de 
reclamaciones en 2013 —en el que se alcanzó la cifra de 34.645 reclamaciones— con 
motivo de la presentación de 18.387 reclamaciones por discrepancias con las aplicación 
de la «cláusula suelo», se produjo una tendencia descendente en los años siguientes, que 
situó el volumen de reclamaciones del ejercicio 2016 en cifras similares a las de 2012. No 
obstante, la tendencia descendente se rompió a partir del primer trimestre de 2017, en el 
que se llegaron a registrar más de 5.500 reclamaciones en un solo mes, y que finalizó con 
40.176 reclamaciones.
En cuanto a las quejas presentadas por los ciudadanos durante el año, estas ascienden a 
194, lo que supone un incremento del 12,1 % con respecto al año anterior. A pesar de este 
ligero incremento, su número sigue resultando poco significativo, en comparación con las 
reclamaciones y consultas. Del total de quejas presentadas, 63 finalizaron con la emisión 
de informe por el DCMR —35 de ellas concluyeron con una resolución favorable al recla­
mante y 28 con informe favorable a la entidad—, 33 con informe por inadmisión sobrevenida 
y 15 finalizaron con allanamiento de la entidad reclamada. Las restantes quejas fueron 
archivadas antes de la fase de informe, por no entrar dentro del ámbito de competencia del 
DCMR o por falta de remisión de la documentación necesaria por parte de los usuarios.
Por último, el Portal del Cliente Bancario, ubicado dentro del sitio web del Banco de España 
(https://clientebancario.bde.es/pcb/es/), ha tenido 4.043.337 visualizaciones y 1.207.703 
visitantes durante 2017. El portal pretende ser una herramienta de ayuda para el cliente 
bancario y, con este fin, ha sido renovado totalmente en diciembre de 2017, mostrando 
actualmente una imagen modernizada y unos contenidos nuevos y actuales. Además, el 
nuevo portal cuenta con una versión en inglés.
Durante 2017 el DCMR ha atendido 41.056 consultas, de las que 1.889 fueron consul­
tas escritas —mayoritariamente, presentadas a través de medios telemáticos— y 39.167 
2.1  Consultas atendidas
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fueron consultas atendidas por el servicio de atención telefónica del departamento. En el 
gráfico 2.3 se muestra la evolución de ambas en los cinco últimos años.
El servicio de atención telefónica de consultas es uno de los instrumentos más utilizados 
por los usuarios de servicios financieros para plantear dudas acerca de cuestiones que les 
interesan, permitiendo obtener una información rápida para decidir sobre la oportunidad 
de presentar una reclamación contra la entidad de la que son clientes, o simplemente para 
informarse sobre los criterios del departamento, siendo además un canal esencial para in­
crementar la educación financiera de los ciudadanos. El número de llamadas telefónicas 
se ha incrementado un 23,7 % respecto al ejercicio 2016.
Por otro lado, las consultas escritas, presentadas principalmente por vía telemática (Ofici­
na Virtual y correo electrónico), son un medio idóneo para resolver las dudas de los clien­
tes bancarios cuando se pretende tener constancia escrita de la respuesta. En 2017 se 
recibieron 1.889, un número ligeramente inferior al del año anterior (2,4 %).
Las cuestiones sobre las que los consultantes muestran mayor interés se encuentran muy 
interrelacionadas con la problemática financiera del momento, e incluso con las noticias 
económicas, siendo un rápido reflejo de las dudas e inquietudes más frecuentes de los 
ciudadanos. De esta forma, el servicio de consultas del departamento refuerza las 
herramientas de información al público (Portal del Cliente Bancario) y de educación finan­
ciera (portal finanzasparatodos.es, junto con la CNMV) que ofrece el Banco de España, 
además de resultar el complemento idóneo para las actuaciones supervisoras del departa­
mento, al ofrecer una información directa y muy actual de la conducta de las entidades en 
ciertas materias.
Los gráficos 2.4 y 2.5 muestran las materias sobre las que los clientes bancarios 
consultaron, tanto por escrito como telefónicamente. Como puede observarse, el fondo 
de las cuestiones planteadas varía significativamente entre las consultas escritas y las 
telefónicas.
En las consultas escritas los usuarios plantean dudas, principalmente, sobre cuestiones 
relativas al cobro de comisiones, tanto en productos de pasivo —cuentas corrientes y 
depósitos a plazo— como en productos de activo —préstamos hipotecarios y persona­
les—, destacando de entre estas últimas las relativas al cobro de comisiones de man­
tenimiento y administración en cuentas vinculadas a un préstamo. Los gastos de forma­
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lización de los préstamos hipotecarios1 y la aplicación del Real Decreto­ley 1/20172 son 
otros de los temas que más consultas han suscitado durante 2017.
Sin embargo, en las consultas telefónicas cobran especial relevancia las cuestiones sobre 
el procedimiento para presentar reclamación contra una entidad financiera y las consultas 
sobre el estado de una reclamación ya presentada en el Banco de España, habiéndose 
atendido más de 12.000 llamadas por estos motivos en 2017. Otras dudas planteadas 
telefónicamente han sido sobre el cobro de comisiones, tanto en productos de activo 
como de pasivo, sobre la aplicación de cláusulas suelo y del Real Decreto­ley 1/2017, y 
sobre cuestiones relacionadas con la tramitación de herencias.
Durante 2017 se han abierto 40.176 expedientes de reclamación ante el DCMR. Resulta 
necesario señalar que el significativo aumento del número de reclamaciones de este ejer­
1 Consultas relativas a la discrepancia con el cobro de los gastos de formalización de los préstamos hipotecarios.
2 Real Decreto­ley 1/2017, de 20 de enero, de medidas urgentes de protección de consumidores en materia de 
cláusulas suelo, en el que se establecen medidas para facilitar la devolución de las cantidades indebidamente 
satisfechas por el consumidor a las entidades de crédito en aplicación de determinadas cláusulas suelo 
contenidas en contratos de préstamo hipotecario.
2.2  Reclamaciones 
recibidas
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cicio viene motivado, principalmente, por una tipología concreta y nueva de reclamacio­
nes. Así, bajo la tipología de la discrepancia con el cobro de gastos de formalización en 
los prés tamos hipotecarios, se han registrado 23.020 reclamaciones.  
En el mapa adjunto se muestra la distribución del número de reclamaciones en función de 
la provincia en la que se produjo la incidencia que dio origen a la reclamación. 
Andalucía, Comunidad Valenciana, Madrid, Cataluña, Murcia y Galicia son las comunida­
des que absorben un mayor número de reclamaciones, sumando entre ellas 29.846 recla­
maciones, lo que representa el 74,3 % del total nacional. A escala provincial, destacan 
Madrid, Valencia, Barcelona, Sevilla y Murcia.
Adicionalmente, en el cuadro 2.1 se desglosa el número de reclamaciones presentadas en 
cada comunidad en 2016 y 2017, ponderando los datos con la correspondiente actividad 
bancaria. Este indicador se ha construido tomando para cada comunidad autónoma el 
promedio entre el importe de la inversión crediticia y el importe de los depósitos existen­
tes a 31 de diciembre de cada uno de esos años.
Del análisis del cuadro 2.1 se concluye que Andalucía continúa siendo el territorio donde 
tiene su origen el mayor número de reclamaciones en términos absolutos, con 9.405 (un 
23,4 % del total). 
2.2.1  ¿DÓNDE SURGIERON 
MÁS RECLAMACIONES?
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Desde la perspectiva del número de reclamaciones ponderado con el volumen de actividad 
financiera, las comunidades con menor ratio de reclamaciones serían Navarra, Madrid y 
País Vasco. Por otra parte, las comunidades con mayor incidencia relativa de reclamacio­
nes son Murcia, Andalucía, Extremadura y Comunidad Valenciana.
En promedio, a escala nacional se recibieron 33 reclamaciones por cada mil millones de 
euros de actividad financiera, frente a las 12 de 2016. Si bien esta ratio ha experimentado 
un crecimiento generalizado en todas las regiones, los incrementos han sido especial­
mente significativos en Melilla (1.053,1 %), Comunidad Valenciana (361,3 %), Murcia 
(277,9 %) y La Rioja (210,2 %).
El 97,5 % de las reclamaciones recibidas en 2017 fueron presentadas por personas físicas; 
las restantes procedían de comunidades de propietarios y/o comunidades de bienes, 
asociaciones y organismos públicos y sociedades mercantiles. Al igual que en años ante­
riores, se puede concluir que el principal usuario del DCMR es el ciudadano.
2.2.2 ¿QUIÉN RECLAMÓ?
N.º %
Actividad
financiera
(millones
de euros) (a)
Reclamac./mil
millones de euros 
de actividad 
financiera
N.º %
Actividad
financiera
(millones
de euros) 
Reclamac./mil
millones de euros 
de actividad 
financiera
Andalucía 9.405 23,4 135.863 70,0 3.564 24,6 136.115 26,6
C. Valenciana 6.936 17,3 111.033 63,2 1.473 10,2 109.134 13,7
Madrid 5.784 14,4 370.721 15,8 2.348 16,2 351.866 6,8
Cataluña 3.569 8,9 185.269 19,5 1.470 10,2 209.434 7,1
Murcia 2.192 5,5 27.517 80,5 599 4,1 28.557 21,3
Galicia 1.960 4,9 50.503 39,2 809 5,6 51.160 16,1
Castilla-La Mancha 1.800 4,5 36.035 50,5 620 4,3 35.887 17,6
Castilla y León 1.532 3,8 56.005 27,7 691 4,8 56.532 12,4
Islas Canarias 1.513 3,8 32.120 47,6 755 5,2 31.931 24,0
País Vasco 1.236 3,1 75.286 16,6 350 2,4 73.840 4,8
Extremadura 1.171 2,9 17.184 68,9 545 3,8 17.000 32,6
Aragón 953 2,4 35.295 27,3 439 3,0 33.187 13,4
Asturias 764 1,9 22.191 34,8 309 2,1 22.561 13,9
Islas Baleares 637 1,6 27.767 23,2 227 1,6 27.341 8,4
Cantabria 326 0,8 11.701 28,2 121 0,8 12.030 10,2
La Rioja 176 0,4 8.429 21,1 55 0,4 8.237 6,8
Navarra 165 0,4 16.688 10,0 76 0,5 16.250 4,8
2,33490,039,636891,063allileM
7,7750.11,088,91070.11,012atueC
TOTAL 40.176 100,0 1.221.664 33,2 14.462 100,0 1.223.062 12,0
61027102
RECLAMACIONES PRESENTADAS EN CADA COMUNIDAD AUTÓNOMA POR CADA MIL MILLONES 
DE EUROS DE CRÉDITOS Y DEPÓSITOS
CUADRO 2.1
FUENTE: Banco de España.
a Se toma como aproximación de la actividad financiera, para cada comunidad autónoma, el promedio entre el importe de la inversión crediticia y el importe de 
los depósitos existentes a 31 de diciembre del año de referencia. Además, en 2017 se ha descontado el efecto de la inflación sobre el importe de créditos y 
depósitos, tomando al efecto el índice de precios de consumo publicado por el Instituto Nacional de Estadística (1,1 %).
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Los reclamantes disponen de dos vías para presentar reclamación: a través de la Ofi­
cina Virtual de Reclamaciones o a través de la red de sucursales del Banco de España, 
en este último caso, bien mediante su entrega en mano, o bien a través de correo pos­
tal.
La presentación física de la reclamación, a través de su entrega en las sucursales 
del Banco de España o de su envío por correo postal, sigue siendo el modo preferido por 
los ciudadanos para presentar reclamación. La Oficina Virtual de Reclamaciones, por su 
parte, ofrece la posibilidad tanto de presentar reclamaciones, quejas y consultas como 
2.2.3  ¿POR QUÉ CANAL 
SE PRESENTARON 
LAS RECLAMACIONES?
El DCMR también recibe reclamaciones de ciudadanos de otros 
países que han tenido algún incidente con una entidad supervisada 
por el Banco de España. En concreto, en 2017 se recibieron 157 re­
clamaciones presentadas por ciudadanos de otros países. En su 
gran mayoría pertenecían a países de Europa y muchos de ellos 
procedían de países de la red FIN­NET —el 70 %—. Destacan 
Reino Unido, Alemania, Francia, Suiza y Estados Unidos.
El DCMR participa en la red FIN­NET, red para la resolución 
extrajudicial de conflictos transfronterizos entre consumidores 
y proveedores de servicios financieros dentro del Espacio Eco­
nómico Europeo (EEE). En estos casos, el DCMR, de una par­
te, ofrece información al consumidor sobre el procedimiento 
de denuncia extrajudicial y el miembro de FIN­NET al que le 
corresponde tramitar la denuncia, que será el del país del pro­
veedor de servicios financieros; y, de otra parte, resuelve las 
reclamaciones presentadas por consumidores de otros países 
contra entidades financieras supervisadas por el Banco de Es­
paña.
RECLAMACIONES DE CIUDADANOS DE OTROS PAÍSES RECUADRO 2.1
70 % PAÍSES FIN-NET 11,5 % PAÍSES EUROPEOS NO FIN-NET 18,5 % PAÍSES NO EUROPEOS
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RECUADRO 2.2NUEVO PROCEDIMIENTO DE RECLAMACIóN PARA CONSUMIDORES
Resulta especialmente relevante hacer referencia en este punto a la Ley 
7/2017, de 2 de noviembre, por la que se incorpora al ordenamiento jurí­
dico español la Directiva 2013/11/UE del Parlamento Europeo y del Con­
sejo, de 21 de mayo de 2013, relativa a la resolución alternativa de litigios 
en materia de consumo. En efecto, la citada ley introduce una serie de 
cambios en el procedimiento para la presentación de reclamaciones ante 
los servicios de reclamaciones del Banco de España, la Comisión 
Nacional del Mercado de Valores y la Dirección General de Seguros y 
Fondos de Pensiones que afectan exclusivamente a los consumidores1. 
En síntesis, aunque el procedimiento para reclamar es similar, hay 
diferencias en los plazos y en las causas de inadmisión según se trate 
de un reclamante consumidor residente en la Unión Europea o no re­
sidente. Para poder determinar la condición del reclamante, se deberá 
tener en cuenta la definición de consumidor que ofrece esta norma: 
– las personas físicas que actúen con fines ajenos a su actividad 
comercial, empresarial, oficio o profesión, y
– las personas jurídicas y entidades sin personalidad jurídica que 
actúen sin ánimo de lucro en un ámbito ajeno a una actividad 
comercial o empresarial.
Así, a partir de la entrada en vigor de la mencionada ley, se distinguen dos 
procedimientos de reclamación, según se muestra en el siguiente esquema.
Como se indicaba antes, el procedimiento es muy similar. A continua­
ción se muestran sus características principales:
1 Orden ECC/2502/2012, de 16 de noviembre, por la que se regula el 
procedimiento de presentación de reclamaciones ante los servicios de 
reclamaciones del Banco de España, la Comisión Nacional del Mercado 
de Valores y la Dirección General de Seguros y Fondos de Pensiones.
Se aplica
Orden ECC/2502/2012, adaptada
a la Ley 7/2017
Orden ECC/2502/2012
CONSUMIDORES RESIDENTES 
EN LA UNIÓN EUROPEA
CONSUMIDORES NO RESIDENTES 
EN LA UE Y NO CONSUMIDORES
FUENTE: Banco de España.
DURACIÓN
90 días naturales 4 meses
TIPO DE PROCEDIMIENTO
Gratuito Gratuito
No vinculante y no recurrible No vinculante y no recurrible
PLAZOS
14 días naturales para acusar recibo
al reclamante
10 días hábiles para acusar recibo
al reclamante
21 días naturales para que la entidad 
reclamada alegue
15 días hábiles para que la entidad 
reclamada alegue
No previsto
21 días naturales para la emisión
de un informe de inadmisión
14 días naturales para que el reclamante 
complete la documentación
CONSUMIDORES RESIDENTES 
EN LA UNIÓN EUROPEA
CONSUMIDORES NO RESIDENTES 
EN LA UE Y NO CONSUMIDORES
FUENTE: Banco de España.
10 días hábiles para que el reclamante 
complete la documentación
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de consultar poste riormente el estado de su tramitación. Esta opción ha experimentado 
un importante crecimiento en 2017 —212 %—, siendo el canal elegido por 3.617 recla­
man tes. 
En la misma línea que en los años precedentes, la sede central del Banco de España 
en Madrid registra el mayor volumen de entradas de escritos de reclamación, con más 
de un 72 %. El cuadro 2.2 muestra la distribución a través de la red de sucursales pre­
sentes en el territorio nacional, destacando por el número de reclamaciones recibidas 
las sucursales de Valencia, Sevilla y Barcelona, con 1.164, 1.001 y 798, respectiva­
mente.
Desde una óptica temporal, el procedimiento de reclamación para 
consumidores residentes en la Unión Europea sería el siguiente:
NUEVO PROCEDIMIENTO DE RECLAMACIóN PARA CONSUMIDORES (cont.) RECUADRO 2.2
FUENTE: Banco de España.
Presentación 
de la 
reclamación 
ante la entidad
Contestación de la 
entidad denegando
las pretensiones
del reclamante,
o la entidad
no contesta
Presentación 
de la reclamación 
ante el DCMR
- Notificación al reclamante 
comunicando la admisión
a trámite de su reclamación 
- Remisión de la reclamación
a la entidad reclamada para 
que alegue lo que considere 
oportuno
La entidad reclamada
remite las alegaciones
al DCMR
y al reclamante
Emisión de informe
motivado por parte
del DCMR
Rectificación
de la entidad
Si la reclamación 
contiene toda la 
documentación 
necesaria
El reclamante puede 
pronunciarse sobre las 
alegaciones de la 
entidad en el plazo de 
21 días naturales
Siempre y 
cuando el 
informe sea 
favorable al 
reclamante
Un mes
Menos de un año
14 días naturales 21 días naturales 90 días naturales Un mes
Si transcurre más de un 
año, el DCMR inadmitirá 
la reclamación
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Como muestra el gráfico 2.6, y al igual que en ejercicios anteriores, las reclamaciones son fiel 
reflejo del peso relativo de las entidades en el sistema financiero español. Así, el 97,3 % del total 
de reclamaciones presentadas en 2017 es atribuible a las entidades de depósito —bancos, 
cajas de ahorros, cooperativas de crédito y sucursales en España de entidades de crédito 
extranjeras comunitarias—, con un ligero ascenso respecto a 2016 (94,4 %). Del resto de 
entidades —que representan el 2,7 %—, hay que destacar principalmente las reclamaciones 
contra establecimientos financieros de crédito y, en menor medida, contra entidades de pago. 
El cuadro 2.3 y el gráfico 2.7 desgranan las materias sobre las que versaron las reclama­
cio nes recibidas. Los principales motivos de reclamación se concentran en las operacio­
2.2.4  ¿CONTRA QUÉ TIPO DE 
ENTIDADES SE PRESENTÓ 
RECLAMACIÓN?
2.2.5  ¿POR QUÉ SE RECLAMÓ?
OFICINA VIRTUAL
Cómo presentar una reclamación
RECUADRO 2.3
FUENTE: Banco de España.
PORTAL DEL CLIENTE BANCARIO, APARTADO RECLAMACIÓN ONLINE
https://clientebancario.bde.es/pcb/es/menu-horizontal/podemosayudarte/consultasreclama/comorealizarrecl/
Es aconsejable realizar el trámite con Internet Explorer, y disponer de Adobe Reader DC. 
No obstante, también se puede utilizar el Adobe Reader 9 o superior.
Se despliega una ventana con la pregunta:
«¿Cómo va a realizar la presentación de su solicitud?» Hacer clic en «Electrónicamente»
Es necesario que el interesado posea DNI electrónico, o un certificado digital válido y aceptado 
por el Banco de España (http://pki.bde.es/pkibde/es/menu/certaceptados/)
Se despliega una nueva ventana con la pregunta: «¿Es una nueva presentación, o información adicional 
a una existente?» Hacer clic en «Nueva presentación»
Una vez descargado el formulario en PDF, guardarlo en el equipo
Documentación obligatoria que se ha de adjuntar en el formulario
Identificación 
del interesado
Motivo concreto
de reclamación
Acreditación de haber 
reclamado previamente 
ante la entidad
Documentación 
acreditativa de los hechos 
reclamados (contratos,
extractos, etc.)
Enviar el formulario. Una vez enviado, se asienta en el Registro Electrónico del Banco de España
Se puede consultar el estado de tramitación del expediente en el apartado «Tramitación»
BANCO DE ESPAÑA 35 MEMORIA DE RECLAMACIONES, 2017
nes de activo, destacando en especial los préstamos hipotecarios, que absorben un 
81,4 % del total de reclamaciones, un porcentaje muy superior al de otros ejercicios, 
con secuencia fundamentalmente del auge de las reclamaciones por discrepancias por el 
cobro de gastos de formalización en los préstamos hipotecarios (23.040). No obstante, 
otras tipologías, como la discrepancia por la aplicación de la cláusula suelo y las re cla­
maciones por la devolución de las cantidades indebidamente satisfechas por el consu­
midor en aplicación de determinadas cláusulas suelo de acuerdo con el Real Decreto­
ley 1/2017, de 20 de enero, han aportado igualmente un elevado volumen de reclamaciones 
(6.071).
En el cuadro 2.4 se muestran un detalle más pormenorizado de las materias objeto de 
reclamación y su comparación con el ejercicio anterior.
2017 % 2016 %
64,07091.0134,27890.92dirdaM
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06,113209,2461.1aicnelaV
61,420694,2100.1alliveS
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24,150230,1214samlaP saL
54,190279,0193azogaraZ
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84,09695,0832acrollaM ed amlaP
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RECLAMACIONES PRESENTADAS EN LA RED DE SUCURSALES DEL BANCO DE ESPAÑA CUADRO 2.2
FUENTE: Banco de España.
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BANCOS
COOPERATIVAS DE CRÉDITO
SUCURSALES DE ENTIDADES DE CRÉDITO COMUNITARIAS
ESTABLECIMIENTOS FINANCIEROS DE CRÉDITO
RESTO DE ENTIDADES
TIPO DE ENTIDAD (%) GRÁFICO 2.6
FUENTE: Banco de España.
BANCO DE ESPAÑA 36 MEMORIA DE RECLAMACIONES, 2017
Las reclamaciones por operaciones de activo han aumentado significativamente tanto en 
volumen (pasando de 8.042 en 2016 a 33.597 en 2017) como en peso relativo sobre el 
conjunto de las reclamaciones (pasando del 55,6 % en 2016 al 83,6 % en 2017). Dentro de 
las operaciones de activo destacan en especial las relativas a préstamos hipotecarios, que 
es donde se ha registrado fundamentalmente el incremento. Las incidencias relacionadas 
con préstamos personales y créditos al consumo han experimentado un ligero aumento, 
a pesar de que su peso relativo en el total de las reclamaciones haya disminuido.
Las reclamaciones por operaciones de pasivo han aumentado ligeramente, destacando, 
como ya ocurría en años anteriores, las incidencias relativas a las liquidaciones de cuentas 
corrientes y a cuestiones relacionadas con la tramitación de expedientes de testamentarías.
En cuanto a los servicios de pago, las reclamaciones se mantienen estables. La mayor 
parte de las incidencias están relacionadas con las tarjetas de crédito y de débito —dis­
cre pancias sobre apuntes, adeudo de comisiones, y robo y uso fraudulento— y con las 
transferencias, principalmente dentro de la Zona Única de Pagos en Euros (SEPA).
Número % s/total Número % s/total
9,3538,94102.74,18486.23sacetopiH
Cuentas y depósitos 3.194 8,0 3.060 21,2 4,4
1,39,9034.17,3574.1satejraT
Préstamos personales 650 1,6 603 4,2 7,8
1,40,22928,0403saicnerefsnarT
Efectivo y cheques 279 0,7 266 1,8 4,9
Otros servicios de pago 245 0,6 349 2,4 -29,8
5,510,12414,0461Pymes
6,9-6,0492,058selavA
Otras reclamaciones 1.096 2,7 1.025 7,0 6,9
8,7710,001264.410,001671.04LATOT
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CUADRO 2.3MATERIAS DE RECLAMACIÓN
FUENTE: Banco de España.
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6,0 
10,9 
GASTOS DE FORMALIZACIÓN
APLICACIÓN REAL DECRETO-LEY 1/2017
CLÁUSULAS SUELO
RESTO DE CUESTIONES
PRÉSTAMOS HIPOTECARIOS
Materias (%)
GRÁFICO 2.7
FUENTE: Banco de España.
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N.º %  s/total N.º %  s/total
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FUENTE: Banco de España.
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En el ejercicio 2017 se recibieron 40.176 reclamaciones, habiendo sido resueltas todas 
ellas a la fecha de redacción de esta Memoria. El esquema 2.2 ofrece una visión general 
sobre el trámite que han seguido las reclamaciones presentadas ante el DCMR en 2017 y 
sobre cómo se han resuelto. 
Del total de reclamaciones que se reciben en el DCMR, no todas finalizan con la emisión 
de un informe en el que se pone de manifiesto la opinión del departamento sobre el asunto 
controvertido. Esto es debido, bien a incidencias relativas al procedimiento de presentación 
de reclamación, bien a que se plantean asuntos cuya competencia corresponde a otro 
organismo.
2.3  Reclamaciones 
resueltas
2.3.1  ¿POR QUÉ NO TODAS 
LAS RECLAMACIONES 
SE ADMITEN A TRÁMITE?
N.º %  s/total N.º %  s/total
4,51722.24,5051.2ogap ed soicivreS
2,01274.17,3574.1otibéd/otidérc ed satejraT    
0,37242,1964setnupa erbos aicnapercsiD       
8,10628,0523otneluduarf osU       
9,16727,0372senoisimoC       
3,14913,0531socitámotua sorejaC       
7,08012,019nóicazilamroF       
4,0552,056nóicalecnaC       
6,0081,085senoicidnoc ed nóicacifidoM       
3,0141,082atnev ed otnup lanimreT       
1,0710,021seseretnI        
1,0410,091senoitseuc sartO       
0,22928,0403 saicnerefsnarT    
6,13326,0142APES e la zonad ortneD    
4,0851,023APES e la zonad areuF    
0,011,013tenretnI rop eduarF    
1,27036,0542sobiceR    
1,16513,0621ajac ed oicivreS    
8,00114,0351sotcefE
7,0593,0911seuqehC    
1,0311,003séragaP    
0,020,04sarteL    
9,49078,1047soruges y serolav erbos senoitseuC
5,31052,1474serolaV    
4,18027,0662sorugeS    
5,59872,2288sairav senoitseuC
3,32843,1625sairatidereh senoitseuC    
5,0372,089EBRIC e lad senoitseuC    
2,0521,044selanosrep sotad ed nóiccetorP    
4,0351,023aicnevlos o dertsigeR    
1,0210,061nóicasaT    
0,040,011dadiruges ed sajaC    
1,090,02acilbúp adueD    
9,01314,0351senoitseuc sartO    
0,001264.410,001671.04LATOT
61027102
MATERIAS DE RECLAMACIÓN (cont.) CUADRO 2.4
FUENTE: Banco de España.
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Así, el bloque de escritos no admitidos a trámite recoge aquellos casos en los que:
– El reclamante no aporta la documentación necesaria; o no se concreta el motivo 
de la reclamación; o no se identifica al reclamante o a su representante legal; o 
no se identifica a la entidad contra la que se reclama. Si, una vez requerido el 
interesado para que complete la documentación o aporte la información nece­
saria, no se obtiene respuesta, se procede al archivo del expediente. En 2017 
hubo 3.072 casos.
– El reclamante no acredita haber acudido con carácter previo al servicio de aten­
ción al cliente de la entidad o al defensor del cliente, o habiendo acudido no ha 
En lo relativo a las reclamaciones relacionadas con la aplicación del 
Código de Buenas Prácticas, conforme a lo establecido en el Real 
Decreto­ley 6/2012, de 9 de marzo, de medidas urgentes de protec­
ción de deudores hipotecarios, y al resto de normativa que lo modi­
fica y desarrolla, se recibieron 301 reclamaciones, un número sen­
siblemente inferior al del año anterior. De ellas, en 133 casos los 
reclamantes no han aportado la documentación necesaria para 
poder tramitar la reclamación ante el Banco de España (fundamen­
talmente, no ha bían acudido con carácter previo al servicio de aten­
ción al cliente de la entidad reclamada). En 16 supuestos, la entidad 
se allanó y en 3 casos la reclamación se refería a aspectos ajenos a 
la competencia del departamento, fundamentalmente por estar so­
metido a decisión judicial o plantear cuestiones que se incardinan 
dentro de la política comercial de las entidades. En 149 reclamacio­
nes se procedió a emitir el correspondiente informe, de los cuales 
en 129 casos (86,6 %) se resolvió a favor del reclamante.
CóDIGO DE BUENAS PRÁCTICAS RECUADRO 2.4
Actuaciones supervisoras en el ámbito 
del Código de Buenas Prácticas
46 actuaciones 
de comprobación
25 entidades de crédito
dirigidas a
3 inspecciones
8 requerimientos 26 recomendaciones
que han dado lugar a
sobre temas como
Aplicación correcta de las previsiones 
del Código de Buenas Prácticas 
desde que se produce la acreditación 
por parte del deudor de que se 
encuentra situado dentro del umbral 
de exclusión
Remisión mensual al Banco de España 
de información sobre el número, 
volumen y características de las 
operaciones solicitadas, ejecutadas
y denegadas en aplicación del Código 
de Buenas Prácticas
Información adecuada proporcionada 
a los clientes con dificultades 
en el pago de la hipoteca sobre 
la existencia y la posibilidad 
de acogerse a lo dispuesto 
en el Código de Buenas Prácticas
FUENTE: Banco de España.
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transcurrido el tiempo reglamentariamente establecido. Se requiere al interesado 
para que cumpla con este trámite previo necesario. En este ejercicio se archivaron 
4.413 expedientes por este motivo. En estos casos, el expediente se retoma en el 
momento en el que se acredita el cumplimiento del trámite previo ante la entidad.
– El DCMR no resulta competente, porque el asunto: i) está siendo o ha sido some­
tido a los tribunales de justicia, o corresponde a estos por razón de materia; ii) re­
quiere de una prueba judicial o de la valoración de expertos con conocimientos 
RECLAMACIONES PRESENTADAS EN 2017 ESQUEMA 2.2
RECLAMACIONES PRESENTADAS: 40.176
Escritos 
no admitidos 
a trámite
20.864
Informes 
de inadmisión 
sobrevenida 
8.793
Desistimientos
91
Reclamaciones 
resueltas
10.428
Información 
incompleta
3.072
Remisión 
al servicio 
de atención 
al cliente
4.413
Informes 
de inadmisión
12.586
A favor 
del cliente
7.620
A favor 
de la entidad
2.808
Allanamientos
1.693
Informes 
favorables 
al reclamante
5.927
Rectificaciones
62,38 %
Traslado 
a otros 
organismos
793
DGS y FP
266
AEPD
53
CNMV
474
FUENTE: Banco de España.
INADMISIÓN POR TRANSCURSO DE PLAZO ESQUEMA 2.3
PLAZO
Un año desde la presentación 
de la reclamación ante la entidad 
y su interposición ante el DCMR
Seis años desde la producción 
de los hechos
Consumidores residentes 
en la Unión Europea
Consumidores no residentes 
en la UE y no consumidores
FUENTE: Banco de España.
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especializados en una materia ajena; iii) se plantea contra una entidad no super­
visada; iv) plantea una controversia sobre la cuantificación económica de los 
daños y perjuicios, o v) se ha planteado fuera del plazo normativamente estable­
ci do y que se resume en el esquema 2.6. En el ejercicio hubo 12.586 casos.
– La reclamación versa sobre una materia cuya competencia corresponde a la 
Comisión Nacional del Mercado de Valores, a la Dirección General de Seguros 
y Fondos de Pensiones o a la Agencia Española de Protección de Datos. En 
2017 hubo 793 casos, y todos ellos fueron trasladados al organismo corres­
pondiente.
Una vez admitido a trámite un escrito de reclamación, puede ponerse de manifiesto alguna 
de las causas de inadmisión antes descritas que no fue informada hasta un momento poste­
rior. Este hecho pondría fin al procedimiento de reclamación mediante la emisión de un infor­
me de inadmisión sobrevenida. En 2017 hubo 8.793 casos de inadmisión sobrevenida.
Tanto en los informes por inadmisión como en los informes por inadmisión sobrevenida 
—que suman 21.379 expedientes—, el DCMR no resultó competente debido, principal­
mente, a que la materia objeto de reclamación resultaba competencia de los órganos 
judi ciales o se encontraba pendiente de litigio ante estos3.
Por otra parte, en ocasiones es el propio reclamante quien, por diferentes motivos, decide 
no continuar con el procedimiento y desiste. En el ejercicio se registraron 91 desis timien­
tos.
3 Un elevado porcentaje corresponde a reclamaciones por discrepancias con el cobro de gastos de formalización 
en los préstamos hipotecarios. Véase el apartado «Tramitación administrativa y gastos de formalización del 
préstamo hipotecario» dentro del punto 3.1.1, Préstamos hipotecarios, del capítulo 3.
La actual normativa establece unos plazos distintos en función de 
si el reclamante es o no considerado consumidor residente en la 
Unión Europea. Así, la reclamación de un consumidor residente en 
la Unión Europea será admitida a trámite en el DCMR cuando 
haya transcurrido un mes desde que se presentó ante la entidad 
sin haber obtenido respuesta, mientras que en otro caso deberán 
haber transcurrido dos meses.
CUMPLIMIENTO DEL TRÁMITE PREVIO ANTE LA ENTIDAD RECUADRO 2.5
PLAZO TRANSCURRIDO DESDE LA PRESENTACIÓN ANTE LA ENTIDAD
UN MES DOS MESES
Consumidores residentes 
en la Unión Europea
Consumidores no residentes 
en la UE y no consumidores
FUENTE: Banco de España.
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Tras admitir a trámite un escrito de reclamación, el DMCR requiere a la entidad reclamada 
para que presente las alegaciones y la documentación que estime conveniente. La 
tramitación de estos expedientes puede concluir de distintas maneras, conforme establece 
la normativa vigente:
– Emisión del correspondiente informe motivado, que podrá ser favorable a los 
intereses del reclamante o a la actuación de la entidad. Los informes favorables 
al reclamante se mantienen pendientes de archivo durante el plazo de un mes, 
a fin de verificar si la entidad ha rectificado su actuación.
– Allanamiento de la entidad a las pretensiones del reclamante.
Como muestra el cuadro 2.5, en 2017 más del 73 % de las resoluciones tuvieron un senti­
do favorable a los intereses del reclamante:
– Informe favorable al reclamante, 5.927 casos.
– Allanamiento de la entidad, accediendo a la petición del reclamante, 1.693 
expedientes.
En la comparativa con 2016, puede observarse que la disminución en términos porcen­
tuales de los allanamientos conlleva un aumento —casi equivalente— del porcentaje de 
informes favorables al reclamante.
Los restantes casos —2.808— fueron informes favorables a la entidad, en los que el 
DCMR no apreció actuación contraria a las buenas prácticas ni quebrantamiento de la 
normativa de transparencia.
En cualquier caso, en este ejercicio se ha producido un aumento de las resoluciones, que 
han pasado de 7.507 en 2016 a 10.428 en 2017, motivado principalmente por el incremento 
de los informes favorables al reclamante, que han aumentado un 66,5 %.
En los gráficos 2.8, 2.9 y 2.10 se presenta información individualizada de las entidades que 
han sido objeto de mayor número de informes favorables al reclamante en determinadas 
materias de reclamación. A estos efectos, se ha realizado el análisis para las reclamaciones 
relacionadas con incidencias en préstamos hipotecarios, en depósitos a la vista y en tarjetas.
Para la correcta lectura de estos gráficos es importante tener presente que no se refieren 
al número total de expedientes tramitados por el DCMR, sino que solamente se tienen en 
2.3.2  ¿CUÁL FUE LA DECISIÓN 
DEL DCMR?
2.3.3  COMPORTAMIENTO 
DE LAS ENTIDADES 
SEGÚN LA MATERIA 
DE RECLAMACIÓN
N.º % s/total N.º % s/total
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RECLAMACIONES RESUELTAS CUADRO 2.5
FUENTE: Banco de España.
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cuenta las reclamaciones que han finalizado con un informe favorable al reclamante como 
consecuencia de que la entidad ha incumplido la normativa de transparencia o no se ha 
ajustado en su actuación a las buenas prácticas bancarias.
Una vez seleccionadas las entidades con mayor número de informes favorables al reclaman­
te para cada una de las materias seleccionadas —préstamos hipotecarios, depósitos a la 
vista y tarjetas—, se contraponen dos ratios en cada entidad. De una parte, el número de 
informes favorables al reclamante de la entidad sobre el número total de informes favorables 
al reclamante del conjunto de entidades en cada una de esas materias, obteniendo así la 
primera ratio, que refleja el peso relativo de la entidad sobre el total de informes favorables al 
reclamante para esa materia. De otra parte, la cuota de mercado de la entidad en el produc­
to vinculado con la materia de reclamación sería la segunda de las ratios indicadas. De esta 
forma se obtiene, para cada entidad y materia, un índice que relaciona su cuota de informes 
contrarios a su proceder (favorables al reclamante) con su cuota de mercado específica. 
En cada gráfico hay una línea roja que representa el índice unitario, es decir, aquel en el 
que la proporción entre el peso de los informes contrarios a la actuación de la entidad 
(favorables al reclamante) y la cuota de mercado específica del producto bancario 
asociado está equilibrada. Así, las entidades situadas a la izquierda de la línea roja 
presentarían un número de informes contrarios a su proceder (favorables al reclamante) 
inferior al que proporcionalmente les correspondería por su cuota de mercado; por el 
contrario, las entidades situadas a la derecha de la línea roja habrían obtenido un número 
de informes contrarios a su proceder (favorables al reclamante) superior al que 
correspondería atendiendo a su cuota de mercado.
Teniendo en cuenta únicamente aquellas entidades cuyo número de informes favorables 
al reclamante, en reclamaciones sobre préstamos hipotecarios, es superior a 60, repre­
sentadas en el gráfico 2.8, destaca negativamente Caja Rural del Sur —con una ratio de 
5,1—, seguida de Banco Popular —3,4—, Cajamar —2,6— y Abanca —2,6—. Por el 
contrario, entidades como Bankia, Banco Bilbao Vizcaya Argentaria, Caixabank, Banco 
Sabadell, Kutxabank, Liberbank y Bankinter tienen un número de informes favorables al 
reclamante inferior al que les correspondería según sus cuotas de mercado. En este 
ámbito, las reclamaciones se centran en el cobro de gastos de formalización, las 
liquidaciones de intereses y comisiones, la aplicación de cláusulas suelo y el cobro de 
comisiones en cuentas vinculadas al pago del préstamo. 
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El gráfico 2.9 muestra las reclamaciones sobre depósitos a la vista, donde destaca 
negativamente Banco CEISS con una ratio de 5,6. Otras entidades, como Ibercaja, 
Cajamar, Banco Popular, Abanca y Banco Santander, tienen también ratios superiores a 
las que les corresponderían conforme a su cuota de mercado. Destacarían tres entidades 
por debajo del índice unitario: Banco Bilbao Vizcaya Argentaria, Bankia y Caixabank.
Para elaborar el gráfico se han tenido en cuenta aquellas entidades cuyo número de 
informes favorables al reclamante en reclamaciones referidas a depósitos a la vista ha sido 
superior a 15, recogiéndose incidencias relativas a liquidación de intereses y comisiones, 
discrepancias con apuntes efectuados en las cuentas de los clientes y cancelación de 
cuentas, entre otras.
En relación con las reclamaciones por incidencias en la solicitud, emisión y uso de las 
tarjetas, el gráfico 2.10 muestra cuatro entidades que se encuentran por debajo del 
índice unitario de cuota de mercado respecto al total de tarjetas emitidas y, de nuevo 
en este ejercicio, llama la atención la posición de la entidad Wizink, que, con una ratio 
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de 6,6, vuelve a situarse muy por encima de la ratio que le correspondería por cuota de 
mercado.
Para elaborar el gráfico se han tenido en cuenta aquellas entidades cuyo número de 
informes favorables al reclamante en reclamaciones referidas a tarjetas ha sido superior 
a 15 —se recogen incidencias relativas a discrepancias con distintos apuntes en cuenta 
como consecuencia del uso de tarjetas de crédito, comisiones aplicadas, robo y uso 
fraudulento, y problemas surgidos con el uso de tarjetas de débito en cajeros automá­
ticos—.
El informe final del DCMR no tiene carácter vinculante, lo que implica que no es de obli­
gado cumplimiento para las entidades. No obstante, si el informe fuera desfavorable a la 
entidad reclamada, esta debe comunicar expresamente, en el plazo de un mes desde 
la notificación del informe, la aceptación o no de los presupuestos o criterios manifestados 
en él, así como la justificación documental de haber rectificado su situación con el recla­
mante, en su caso. Para considerar que la entidad ha rectificado su actuación respecto de 
su cliente, se requiere de esta algún tipo de actuación concreta en la que el departamento 
pueda basarse para dictaminar la existencia o no de rectificación.
Las entidades deberían tender a resolver, satisfactoriamente a los intereses de sus 
clientes, todas las reclamaciones presentadas ante sus servicios de atención al cliente 
(SAC) de las que se derive un quebrantamiento de la normativa de transparencia y 
protección a la clientela o de las buenas prácticas bancarias, evitando así que estos 
tengan que acudir al DCMR en busca de una resolución favorable a sus intereses. La 
existencia de un porcentaje elevado de informes favorables al reclamante es, a juicio del 
DCMR, uno de los indicadores que de manera más fiel podría reflejar el eventual funcio­
namiento inadecuado del SAC.
En el mismo sentido, las entidades deberían determinar con carácter general las políticas 
de allanamiento de su SAC, para evitar demorar la efectiva solución de la controversia 
hasta el momento en que su cliente presenta reclamación ante el DCMR.
Por otra parte, y entendiendo la imposibilidad de rectificación real en algunos casos, la no 
rectificación podría ser indicativa, en otros, de una escasa voluntad de la entidad para 
asumir los criterios de buenas prácticas del Banco de España. En efecto, la rectificación 
en algunos casos resulta materialmente imposible (por ejemplo, cuando el DCMR concluye 
con un informe favorable al reclamante porque la entidad no entregó la información 
obligatoria previa a la contratación). 
En definitiva, las entidades, conocedoras de la normativa de transparencia y de los 
criterios de buenas prácticas, deberían tender a resolver las reclamaciones en su propio 
SAC. Si esto no fuera así, y su cliente tuviera que recurrir a reclamar ante el DCMR, la 
actuación de la entidad se consideraría más correcta si procediera al allanamiento a favor 
de las pretensiones de su cliente que si diera lugar a la emisión de un informe favorable al 
reclamante. No obstante, una vez emitido el informe sería deseable, en todo caso, que la 
entidad procediera a rectificar su actuación.
El gráfico 2.11 muestra la evolución positiva del porcentaje de rectificaciones en los cinco 
últimos años. Especial relevancia tiene el significativo aumento del porcentaje global de 
rectificación registrado en 2017 —pasa del 36,8 % en 2016 al 62,4 % en 2017—, que 
muestra cómo la línea de conducta iniciada durante el ejercicio 2015, en el que ya algunas 
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En los siguientes gráficos se muestra la evolución del número de 
reclamaciones recibidas en los SAC y defensores del cliente en los 
cinco últimos años en comparación con las recibidas en el DCMR 
en los mismos ejercicios, así como su distribución por comuni­
dades autónomas en los dos últimos años. El significativo aumento 
de las reclamaciones recibidas, tanto en las entidades como en el 
DCMR, en 2017 responde al aumento de las reclamaciones por 
el cobro de gastos de formalización de hipotecas, que represen­
tan el 77 % de aquellas en el caso de las entidades, y el 57,3 % en 
el caso del DCMR.
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RECLAMACIONES PRESENTADAS, POR COMUNIDADES AUTÓNOMAS
FUENTE: Banco de España.
NOTA: Los datos sobre reclamaciones presentadas en los servicios de atención al cliente (SAC) y defensores del cliente (DC) han sido facilitados por parte de las 
entidades de crédito, sucursales de entidades de crédito extranjeras y establecimientos financieros de crédito al Banco de España de forma voluntaria, al objeto de 
ofrecer una visión del volumen de reclamaciones recibidas por dichas entidades. Esta colaboración se inició en 2005 y actualmente participa el 91,6 % de las 
entidades mencionadas.
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entidades rozaban el 100 % de rectificaciones, se ha ido extendiendo a otras entidades, 
mejorando de esta forma la media global. 
La labor desarrollada por el DCMR no se limita a la tramitación de las reclamaciones y a la 
emisión de un informe motivado. El departamento asume también la supervisión de la con­
ducta de las entidades que prestan sus servicios en España, desempeñando para ello funcio­
nes de vigilancia e inspección de las actuaciones en lo relativo a la transparencia y protección 
de la clientela, promoviendo buenas prácticas de mercado y velando por el buen desarrollo de 
las relaciones entre las entidades y sus clientes. Para ello, el análisis de las reclamaciones y las 
quejas de los clientes bancarios constituye una fuente de información básica y, de hecho, 
algunas de las medidas disciplinarias adoptadas en 2017 han tenido su origen en actuaciones 
del DCMR iniciadas tras detectar incumplimientos a través de reclamaciones.
Desde la creación del departamento —en 2013—, y en especial desde que el DCMR pudo 
interactuar directamente con las entidades para ejercer las funciones de supervisión y vi­
gilancia de la conducta de mercado, se han realizado numerosas actuaciones en diversos 
ámbitos, que se muestran en el esquema 2.4.
Entre los objetivos del DCMR se encuentra la mejora de la conducta de mercado de las 
entidades, sentando criterios de buenas prácticas, estableciendo parámetros de calidad 
de los servicios de atención al cliente y, en definitiva, señalando el camino adecuado a 
cada entidad mediante recomendaciones y observaciones. La evolución creciente del 
porcentaje de rectificaciones de los últimos años, y en especial durante 2017, es una 
muestra del trabajo desarrollado por el departamento, en cuya mejora se debe seguir 
trabajando. El esquema 2.5 muestra las medidas supervisoras adoptadas en 2017.
Una forma de evaluar el comportamiento de las entidades en lo relativo a reclamaciones con­
siste en valorar una serie de parámetros —informes favorables al reclamante, informes favo­
rables a la entidad, allanamientos y rectificaciones—, agrupando las entidades en cuatro 
categorías (de C1 a C4), definidas en función de la cuota de mercado que tiene la entidad 
para determinados productos, el tipo de entidad según los registros oficiales del Banco de 
España y la prestación o no de servicios bancarios a personas físicas. Esta clasificación 
permite la comparación entre entidades más homogéneas, así como la valoración de las 
diferencias de comportamiento entre los propios grupos.
Los cuadros 2.6 y 2.7 muestran los parámetros señalados —informes favorables al 
reclamante, informes favorables a la entidad, allanamientos y rectificaciones— en términos 
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porcentuales, para los grupos de entidades C1 y C2, respectivamente. Los grupos de 
entidades C3 y C4 no han sido objeto de análisis pormenorizado, por su baja representa­
tividad (inferior al 7 % de los informes emitidos).
Estos cuadros permiten hacer una valoración adecuada del modo de proceder de las en­
tidades ante las reclamaciones de sus clientes, aportando unos indicadores apropiados 
para valorar el funcionamiento de sus SAC, conforme a lo establecido en el artículo 93.s) 
de la Ley 10/2014, de ordenación, supervisión y solvencia de las entidades de crédito.
Con independencia del resultado concreto de cada entidad, debemos analizar el resultado 
conjunto de los grupos de entidades. Las entidades que conforman el grupo C1 —que 
representan el 63,8 % de los informes emitidos por el DCMR— presentan mejores 
resultados en tres de los conceptos que se comparan —porcentaje de informes favorables 
al reclamante, porcentaje de informes favorables a la entidad y porcentaje de rectificacio­
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nes—, destacando especialmente su porcentaje de rectificaciones, muy superior al que 
presentan las entidades del grupo C2, como ya sucedía el ejercicio anterior. No obstante, 
ambos grupos han mejorado significativamente su porcentaje de rectificaciones con res­
pecto a 2016.
En los gráficos 2.12 y 2.13 se presentan las entidades en función de sus porcentajes de 
informes favorables al reclamante y de rectificaciones, diferenciando los dos grupos más 
significativos, C1 y C2. En el eje horizontal se incluye el porcentaje de rectificación y en el 
eje vertical el porcentaje de informes favorables al reclamante sobre el total de informes.
En ambos gráficos se muestran una línea roja —que señala el porcentaje medio de recti­
ficaciones del grupo— y una línea naranja —que marca el porcentaje medio de informes 
favorables al reclamante. Estas líneas dividen los gráficos en cuatro cuadrantes. 
Las entidades situadas en el cuadrante 1 son entidades que presentan un alto porcentaje de 
informes en los que el DCMR se ha pronunciado a favor del reclamante y, pese a ello, no han 
rectificado o su ratio de rectificaciones es inferior a la media. En esta situación se encontra­
rían Banco Popular y Bankia —dentro del grupo C1—, y Kutxabank, CajaSur Banco, Caja 
Rural del Sur, Liberbank, Banco de Castilla­La Mancha y Bankinter —en el grupo C2—.
En el cuadrante 3 se situarían las entidades que presentan un mejor comportamiento en el 
ejercicio. Serían aquellas que tienen un nivel bajo de informes contrarios a su actuación y 
que, además, rectifican su actuación en niveles superiores a la media de su grupo. En este 
cuadrante se sitúan la entidad Banco Bilbao Vizcaya Argentaria, del grupo C1, y Openbank, 
Oney Servicios Financieros, Banco Mare Nostrum y Banco Pastor, del grupo C2.
El análisis conjunto del cuadro 2.6 y del gráfico 2.12 indica que, con carácter general, las 
entidades pertenecientes al grupo C1 presentan un elevado porcentaje medio de informes 
FUENTE: Banco de España.
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favorables a los reclamantes (del 50,4 %), si bien inferior al del año pasado (55,3 %), un 
porcentaje medio de rectificación del 75,5 %, significativamente superior al del año pasado 
(45,6 %) y superior a la media del sector, y una ratio de allanamientos del 15,1 %, frente al 
31,8 % en el ejercicio 2016. La reducción del porcentaje de informes favorables al re cla­
mante y del de allanamientos, así como el simultáneo aumento del de rectificación obser­
vado en 2017, podría llevar a deducir un cambio en las políticas de los SAC, que, de una 
parte, asumen en mayor medida los criterios del DCMR en el momento de recibir la recla­
mación de su cliente —disminuyendo, en consecuencia, los informes favorables al reclaman­
te que emite el DCMR— y, de otra parte, mantienen su posición inicial cuando su cliente 
FUENTE: Banco de España.
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presenta reclamación ante el DCMR —por lo que disminuyen los allanamientos—, aun­
que, al mismo tiempo, rectifican su actuación cuando el DCMR emite un informe contrario 
a su proceder.
Analizadas individualmente las entidades del grupo C1, Banco Santander (77 %), Cajamar 
(73,7 %) y Banco Popular (72,4 %) son las entidades con peores resultados en lo relativo 
al porcentaje de informes favorables al reclamante; en el lado opuesto, con los mejores 
resultados, estarían Banco Bilbao Vizcaya Argentaria (19,1 %) y Servicios Financieros 
Carrefour (19,5 %). En cuanto a las rectificaciones, destacan positivamente entidades 
como Financiera El Corte Inglés (100 %) y Cajamar (88 %), mientras que otras entidades fi­
guran con porcentajes manifiestamente bajos, como Servicios Financieros Carrefour (50 %) 
y Banco Popular (58 %). Respecto a los allanamientos, el mayor porcentaje lo ostenta 
Servicios Financieros Carrefour (68,3 %), y en el lado opuesto estarían ING Bank (11 %), 
Banco Bilbao Vizcaya Argentaria (11,7 %) y Banco Santander (11,8 %).
En el caso de las entidades del grupo C2, los porcentajes globales son el 66,3 % de los 
informes favorables al reclamante, el 19,3 % de los allanamientos y un porcentaje de rec­
tificaciones del 52,2 %. Su comportamiento ha sido muy similar al del ejercicio 2016, ex­
cepto por el sensible incremento del porcentaje de rectificación, que ha pasado del 19,3 % 
en 2016 a un 52,2 % en 2017.
Individualmente consideradas, hay un grupo de entidades que presentan unos porcenta­
jes de informes favorables al reclamante demasiado elevados, superiores al 80 %: Caja 
Rural del Sur, 93,9 %; Caja Laboral Popular, 92,9 %; Unión de Créditos Inmobiliarios, 
89,5 %; Santander Consumer Finance, 88,3 %; y Caja Rural de Aragón, 81,8 %. El por­
centaje de rectificaciones es llamativamente bajo en cuatro entidades —Kutxabank, Ban­
co Cetelem, CajaSur Banco y Wizink—, que no llegan siquiera al 20 % de rectificaciones. 
Banco Mare Nostrum (67 %) y Cofidis (54,5 %) son las que más se han allanado a las 
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pretensiones de sus clientes, una vez que estos han presentado reclamación ante el Ban­
co de España.
En definitiva, podemos concluir que se ha observado una clara mejora de las entidades en su 
conjunto en el ámbito de las rectificaciones, aunque es necesario que las entidades hagan un 
esfuerzo por asumir con carácter voluntario los criterios del DCMR, especialmente en el tra­
tamiento interno de las reclamaciones, lo que redundaría en una disminución del porcentaje 
de informes favorables para el reclamante y en un menor tiempo de resolución de la inciden­
cia, dado que los clientes verían resuelto su problema en una primera instancia.
Adicionalmente, debemos indicar que, aunque en muchas ocasiones la pretensión del recla­
mante no es un resarcimiento económico, el DCMR ha tenido conocimiento de la devolución 
de 2.796.110 euros de las entidades a sus clientes con motivo de allanamientos y rectifica­
ciones. Esta cifra supone un incremento de más del 80 % con respecto a la de 2016. 
Por último, en el anejo estadístico, en los cuadros A.1.1 a A.1.6 se desagrega la informa­
ción por entidades. Es necesario precisar que un mismo expediente puede dar lugar a dos 
o más pronunciamientos —incluso en sentido distinto—, en función del número de entida­
des que intervienen en la reclamación. Por ejemplo, si se ha producido una incidencia en 
la retirada de efectivo de un cajero automático, se solicitan alegaciones a las dos entida­
des implicadas en la operación —esto es, la emisora de la tarjeta y la propietaria del caje­
ro—, y se valora de manera individualizada la actuación de cada una conforme a la nor­
mativa de transparencia y a las buenas prácticas bancarias.
FUENTE: Banco de España.
NOTAS: Cuadrante 1: entidades con porcentaje de informes favorables al reclamante superior a la media y porcentaje de rectificaciones inferior a la media. 
Cuadrante 2: entidades con porcentaje de informes favorables al reclamante superior a la media y porcentaje de rectificaciones superior a la media. Cuadrante 3: 
entidades con porcentaje de informes favorables al reclamante inferior a la media y porcentaje de rectificaciones superior a la media. Cuadrante 4: entidades con 
porcentaje de informes favorables al reclamante inferior a la media y porcentaje de rectificaciones inferior a la media.
Entidades con un comportamiento peor que la media de las entidades C2 en los dos indicadores analizados.
Entidades con un comportamiento peor que la media de las entidades C2 en uno de los dos indicadores analizados.
Entidades con un comportamiento mejor que la media de las entidades C2 en los dos indicadores analizados.
INFORMES FAVORABLES AL RECLAMANTE Y RECTIFICACIONES
Entidades del grupo C2
ENTIDAD MEDIA DE INFORMES FAVORABLES AL RECLAMANTE DE ENTIDADES C2 MEDIA DE RECTIFICACIONES DE ENTIDADES C2
% de rectificaciones
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2.4 Anejo estadístico
Entidad TOTAL
N.º % N.º % N.º % N.º %
Banco Bilbao Vizcaya Argentaria, SA 221 11,7 361 19,1 1.312 69,3 281 77,8 1.894
4,084182,117410,77210.18,11551AS ,rednatnaS ocnaB 1.314
3,287152,026128,858260,12422AS ,knabaxiaC 1.068
Banco Popular Español, SA 91 14,2 464 72,4 86 13,4 269 58,0 641
Banco Sabadell, SA  93 15,6 172 28,8 333 55,7 108 62,8 598
5,164710,121010,953820,0269AS ,aiknaB 480
Abanca Corporación Bancaria, SA 79 16,8 335 71,1 57 12,1 288 86,0 471
5,557519,21058,273824,4165AS ,ocnaB ajacrebI 389
Banco Mare Nostrum, SA 205 67,0 71 23,2 30 9,8 41 57,7 306
7,91321,82370,547119,6207AS ,knaB kniziW 260
1,55780,81839,478511,751AS ,ocnaB ajacinU 211
Banco de Caja España de Inv., 
Salamanca y Soria, SA 33 15,8 140 67,0 36 17,2 83 59,3 209
0,8119,7516,278315,9173AS ,knabaxtuK 190
3,04059,11910,874211,0161AS ,retniknaB 159
3,43732,61521,078016,3112AS ,knabrebiL 154
8,71815,575,971010,5191AS ,ocnaB ruSajaC 127
Banco de Castilla-La Mancha, SA 8 10,0 57 71,3 15 18,8 21 36,8 80
9,43518,72224,45347,7141AS ,ocnaB ovE 79
2,25421,3184,57645,117AS ,knaB ehcstueD 61
Santander Consumer Finance, SA 2 3,3 53 88,3 5 8,3 46 86,8 60
0,001,741,19158,11AS ,lareG axiaC ocnaB 56
1,1115,45813,7292,816AS ,meleteC ocnaB 33
1,7584,1260,05416,828AS ,rotsaP ocnaB 28
0,0128,412,59020,00AS ,oyeuP acnaB 21
0,005,0122,48613,51AS ,knabograT 19
5,7873,5361,7486,713AS ,knab nepO 17
5,7873,7237,2780,00AS ,aoknaB 11
0,0420,0330,0550,022AS ,hcraM acnaB 10
0,003,4117,5860,00AS ,añapsE knabitiC 7
0,000,000,00170,00AS ,sonimaC ocnaB 7
Banco Pichincha España, SA 2 33,3 2 33,3 2 33,3 1 50,0 6
0,000,000,0520,052AS ,munaloideM ocnaB 4
Sabadell Consumer Finance, SA 1 33,3 1 33,3 1 33,3 0 0,0 3
0,000,000,00120,00AS ,knaB edarT fleS 2
0,000,000,00110,00AS ,sisrevnI ocnaB 1
0,00110,000,00110,00rafocnaB 1
0,000,00110,000,00AS ,añapsE knabdnA 1
TOTAL 1.488 16,6 4.847 54,0 2.643 29,4 3.093 63,8 8.978
Allanamientos
Informes favorables 
al reclamante
Informes favorables 
a la entidad
Rectificaciones
CUADRO A.1.1ALLANAMIENTOS, INFORMES Y RECTIFICACIONES EN 2017
Bancos
FUENTE: Banco de España.
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N.º % N.º % N.º % N.º %
Caja de Ahorros y M. P. de Ontinyent 0 0,0 9 100,0 0 0,0 7 77,8 9
Colonya-Caixa d'Estalvis de Pollença 0 0,0 1 100,0 0 0,0 0 0,0 1
010,0770,000,001010,00LATOT
Allanamientos
Informes favorables 
al reclamante
Informes favorables 
a la entidad
Rectificaciones
TOTALEntidad
ALLANAMIENTOS, INFORMES Y RECTIFICACIONES EN 2017
Cajas de ahorros
CUADRO A.1.2
FUENTE: Banco de España.
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TOTAL
%º.N%º.N%º.N%º.NdaditnE
0,881037,9547,372436,6177CCS ,laruR ajaC ramajaC 464
8,099115,359,291315,35CC ,ralupoP larobaL ajaC 141
1,12621,349,393211,34CCS ,ruS led laruR ajaC 131
0,007,61017,17347,117CCS ,adanarG ed laruR ajaC 60
1,2395,0147,37828,516CCS ,laruR ajaC ,eteisajaC 38
Caixa Popular-Caixa Rural, SCCV 3 8,6 31 88,6 1 2,9 0 0,0 35
0,007,6150,08423,31CCS ,lartneC laruR ajaC 30
Caja Rural de Albacete, Ciudad Real 
y Cuenca, SCC 5 20,8 14 58,3 5 20,8 11 78,6 24
7,618,1372,86510,0CCS ,laruR ajacoruE 22
3,3585,0129,87515,012CCS ,arravaN ed laruR ajaC 19
Caja Rural de Jaén, Barcelona y Madrid, SCC 1 5,6 16 88,9 1 5,6 0 0,0 18
0,5232,2247,66211,112CCS ,sairutsA ed laruR ajaC 18
8,7771,918,1891,91CCS ,nógarA ed laruR ajaC 11
Caja Rural de Almendralejo, SCC 2 20,0 8 80,0 0 0,0 0 0,0 10
Caja Rural de Extremadura, SCC 2 25,0 5 62,5 1 12,5 0 0,0 8
0,000,000,00180,00GLCCS, agelaG laruR axiaC 8
0,000,007,5863,411CC ,aromaZ ed laruR ajaC 7
3,3323,4117,5860,00CCS ,airoS ed laruR ajaC 7
0,000,0420,0420,021CCS ,sotcetiuqrA ed ajaC 5
Caixa de C. dels Enginyers-C.C. Ingenieros, SCC 0 0,0 3 60,0 2 40,0 2 66,7 5
0,000,007,6623,331CCS ,leureT ed laruR ajaC 3
0,00110,003,3317,662VCC ,tnerroT ed laruR ajaC 3
0,000,000,00130,00CVCS ,ísemeglA'd laruR axiaC 3
Caja Rural Regional San Agustín Fuente Álamo 
Murcia, SCC 0 0,0 3 100,0 0 0,0 0 0,0 3
Caja Rural San José de Burriana, SCCV 1 50,0 0 0,0 1 50,0 0 0,0 2
Caja de Crédito de Petrel, Caja Rural, CCV 1 50,0 0 0,0 1 50,0 0 0,0 2
0,0510,000,00120,00VCC ,lablA ed laruR ajaC 2
Caja Rural de Burgos, Fuentepelayo, Segovia y 
Castelldans, SCC 0 0,0 2 100,0 0 0,0 1 50,0 2
0,000,000,00110,00CCS ,sóraniV laruR axiaC 1
0,00110,000,00110,00CCS ,acnamalaS ed laruR ajaC 1
0,00110,000,00110,00VCC ,aetlA laruR axiaC 1
Caja Rural de Baena Ntra. Sra. 
de Guadalupe, SCCA 0 0,0 1 100,0 0 0,0 0 0,0 1
0,00110,000,00110,00VCCS ,ólracineB laruR axiaC 1
Caixa Rural La Vall «San Isidro», SCCV 0 0,0 1 100,0 0 0,0 1 100,0 1
0,000,00110,000,00CCS ,anossiuG ed laruR ajaC 1
0,000,000,00110,00CLACS ,arertU ed laruR ajaC 1
Caixa Rural de Callosa d'en Sarrià, CCV 0 0,0 1 100,0 0 0,0 1 100,0 1
Caixa Rural San Vicente Ferrer 
de Vall d’Uixó, SCCV 0 0,0 1 100,0 0 0,0 1 100,0 1
0,000,000,00110,00CCS ,artsonlaruR 1
Caja Rural de Gijón, Soc. Asturiana de Crédito 0 0,0 1 100,0 0 0,0 0 0,0 1
Caja Rural Ntra. Sra. de la Esperanza 
de Onda, SCCV 0 0,0 1 100,0 0 0,0 0 0,0 1
490.15,758944,93012,976684,11521LATOT
Allanamientos
Informes favorables 
al reclamante
Informes favorables 
a la entidad
Rectificaciones
FUENTE: Banco de España.
ALLANAMIENTOS, INFORMES Y RECTIFICACIONES EN 2017
Cooperativas de crédito
CUADRO A.1.3
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N.º % N.º % N.º % N.º %
Unión de Créditos Inmobiliarios, SA, EFC 1 1,8 51 89,5 5 8,8 34 66,7 57
Servicios Financieros Carrefour, EFC, SA 28 68,3 8 19,5 5 12,2 4 50,0 41
Evofinance, Establecimiento Financiero 
de Crédito, SAU 6 17,1 11 31,4 18 51,4 2 18,2 35
Unión de Crédito para la Financiación Mobiliaria 
e Inmobiliaria, Credifimo, EFC, SA 1 7,1 13 92,9 0 0,0 2 15,4 14
3,3850,0220,0660,022AS ,CFE ,remusnoC rednatnaS 10
0,000,0520,5210,521CFE ,AS ,ecnaniF negawskloV 4
0,00110,0510,0510,00AS ,CFE ,sélgnI etroC lE areicnaniF 2
Telefónica Consumer Finance, EFC, SA 0 0,0 0 0,0 2 100,0 0 0,0 2
PSA Financial Services Spain, EFC, SA 0 0,0 1 50,0 1 50,0 0 0,0 2
0,000,00110,000,00AS ,CFE ,añapsE latipaC ACF 1
Abanca Servicios Financieros, EFC, SA 0 0,0 0 0,0 1 100,0 0 0,0 1
Financiera Española de Crédito a Distancia, EFC, SA 0 0,0 0 0,0 1 100,0 0 0,0 1
0712,25849,22931,45299,2293LATOT
Allanamientos
Informes favorables 
al reclamante
Informes favorables
a la entidad
Rectificaciones
TOTALEntidad
ALLANAMIENTOS, INFORMES Y RECTIFICACIONES EN 2017
Establecimientos financieros de crédito
FUENTE: Banco de España.
CUADRO A.1.4
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N.º % N.º % N.º % N.º %
8,0733,0426,0941,09añapsE ne lasrucuS ,VN knaB GNI 82
0,005,050,005,06añapsE ne lasrucuS ,AS ,sidifoC 11
5,022,017,042,01añapsE ne lasrucuS ,AS ,ocnaB ovoN 6
0,000,000,000,14añapsE ne lasrucuS ,AS ,euqnaB ICR 4
Barclays Bank PLC, Sucursal en España 0 0,0 2 0,7 1 0,3 1 0,5 3
Triodos Bank, NV, Sucursal en España 0 0,0 2 0,7 1 0,3 2 1,0 3
Caisse Regionale Crédit Agricole Mutuel Sud Méd., SE 0 0,0 2 1,0 0 0,0 0 0,0 2
Banco Primus, SA, Sucursal en España 0 0,0 1 1,0 0 0,0 0 0,0 1
Bank of America Merrill Lynch International Ltd., SE 1 1,0 0 0,0 0 0,0 0 0,0 1
0,000,000,000,11ES ,HbmG knabtiderK atoyoT 1
4110,07241,82236,25063,9122LATOT
Allanamientos
Informes favorables 
al reclamante
Informes favorables
a la entidad
Rectificaciones
TOTALEntidad
FUENTE: Banco de España.
ALLANAMIENTOS, INFORMES Y RECTIFICACIONES EN 2017
Sucursales en España de entidades de crédito extranjeras
CUADRO A.1.5
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%º.N%º.N%º.N%º.NdaditnE
0,000,003,49337,52AS ,refsnarT yenoM laidnuM 35
Bankinter Consumer Finance, EFC, SA 15 50,0 8 26,7 7 23,3 4 50,0 30
Caixabank Consumer Finance, EFC, SA 1 6,7 10 66,7 4 26,7 8 80,0 15
0,5731,1114,4444,444AS ,CFE ,soreicnaniF soicivreS yenO 9
Western Union Payment Services Ireland Limited
(Red de agentes) 0 0,0 4 80,0 1 20,0 0 0,0 5
Santander España Merchant Services, 
Entidad de Pago, SL 4 100,0 0 0,0 0 0,0 0 — 4
0,000,000,00130,00AS ,añapsE egnahC tsaF dna tseB 3
—00,00130,000,00laicifO otidérC ed otutitsnI 3
0,00113,3313,3313,331AS ,eporuE sserpxE naciremA 3
0,00120,000,00120,00LS ,ogaP ed daditnE ,yaplasrevinU 2
—00,00110,000,00AS ,nóicasaT ed dadeicoS 1
Sabadell Consumer Finance, EFC, SA 0 0,0 0 0,0 1 100,0 0 — 1
American Express Payment Services Limited,
Sucursal en España 0 0,0 1 100,0 0 0,0 1 100,0 1
—00,00110,000,00AS ,sasividoruE 1
Moneygram International Limited (Red de agentes) 0 0,0 1 100,0 0 0,0 0 0,0 1
Maccorp Exact Change, Entidad de Pago, SA 1 100,0 0 0,0 0 0,0 0 — 1
0,000,000,00110,00AS ,egnahcxE yenoM 1
6119,72912,71026,85861,4282LATOT
Allanamientos
Informes favorables 
al reclamante
Informes favorables 
a la entidad
Rectificaciones
TOTAL
FUENTE: Banco de España.
ALLANAMIENTOS, INFORMES Y RECTIFICACIONES EN 2017
Resto de entidades
CUADRO A.1.6
